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In indonesia, m-commerce or deals commercial cell phone based has not been 
grew as fast as other asian countries. But, in consumption, the use of a mobile device 
growing more quickly. This poses a marker the potential market for business.One who 
uses m-commerce application is ticket service ( m-ticket ). Kyai Langgeng Park is tourist 
attractions unseeded in Magelang have used m-ticket service. One of the greatest 
challenges in ticketing facilities are current line in the ticket sale Kyai Langgeng Park. 
Ticket online very effective than buying directly.The quality of services m-ticket necessary 
to determine the level of service and quality of services is improving. 




 Di Indonesia, m-commerce atau transaksi niaga berbasis ponsel memang 
belum tumbuh secepat negara Asia lainnya. Akan tetapi, dalam hal konsumsi, 
penggunaan perangkat mobile tumbuh kian cepat. Hal ini menjadi penanda besarnya 
pasar potensial untuk bisnis. Salah satu aplikasi yang menggunakan m-commerce adalah 
layanan tiket (m-ticket).Taman Kyai Langgeng adalah tempat wisata unggulan di 
Magelang yang sudah menggunakan layanan m-ticket. Salah satu tantangan terbesar 
dalam fasilitas ticketing saat ini adalah antrian dalam pembelian tiket Taman Kyai 
Langgeng. Pemesanan tiket secara online sangat efektif dibandingkan membeli langsung. 
Kualitas layanan m-ticket diperlukan untuk menentukan tingkat layanan sehingga kualitas 
pelayanan menjadi semakin baik. 
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1. Pendahuluan 
Masyarakat pada masa ini merupakan masyarakat modern. Semua  aktivitas 
masyarakat dimudahkan dengan adanya teknologi, salah satunya adalah 
smartphone. Smartphone memberikan kemudahan untuk mencari informasi 
dan bertukar informasi secara cepat. Dengan demikian dapat membuka peluang 
usaha melalui internet. The Nielsen Global Survey of E-Commerce mensurvei 
lebih dari responden yang memiliki akses internet di 60 negara untuk 
mempelajari intensi belanja online dari konsumen di seluruh dunia. Penemuan 
hasil survei ini mengungkapkan bahwa jasa travel adalah yang paling banyak 
direncanakan konsumen untuk dibeli secara online, bersama dengan  jasa 
penjualan tiket acara seperti tiket bioskop, pertunjukan, pameran dan 
pertandingan olahraga, dimana kategori-kategori tersebut termasuk ke dalam 
urutan lima teratas yang ingin dibeli konsumen secara online. Sekitar setengah 
dari konsumen Indonesia berencana untuk membeli secara online tiket pesawat 
(55%) serta melakukan pemesanan hotel dan biro perjalanan (46%) dalam 
enam bulan ke depan. Empat dari sepuluh konsumen (40%) berencana untuk 
membeli buku elektronik (ebook), hampir empat dari sepuluh konsumen 
berencana untuk membeli pakaian/aksesori/sepatu (37%), dan lebih dari 
sepertiga konsumen merencanakan untuk membeli tiket acara (34%) 
secara online [1]. 
 
Gambar 1 Keinginan untuk Membeli Jasa Secara Online 
Taman Kyai Langgeng merupakan obyek wisata unggulan di Kota 
Magelang yang ramai dikunjungi terutama saat weekend atau hari libur. 
Pemesanan tiket masih dilakukan secara manual, sehingga jika pengunjung 
yang datang banyak maka akan terjadi antrian yang sangat panjang. Hal itu 
tentu tidak efektif dari segi waktu dan biaya.  Untuk itu dirancang aplikasi 
pemesanan tiket guna memudahkan dalam hal mengakses informasi seputar 
Taman Kyai Langgeng baik profil, wahana yang  tersedia dan pemesanan tiket 
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masuk sehingga dapat menciptakan efektifitas dan efisiensi dalam hal 
pemasaran dan pelayanan. 
Kualitas pelayanan dalam pembuatan aplikasi memerlukan sebuah metode 
untuk menganalisa baik buruknya kualitas pelayanan pada Taman Kyai 
Langgeng dalam melayani pemesanan tiket. Metode yang dipilih adalah 
metode Service Quality, yaitu metode penilaian kualitas pelayanan yang 
dikembangkan oleh Parasuraman,et al[2]. Dipilihnya metode ini karena 
hasilnya sangat baik untuk menilai kualitas pelayanan Taman Kyai Langgeng. 
Service Quality dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 
pengunjung atas layanan yang benar-benar diterima. Pengunjung memegang 
peran yang penting sebagai kunci keberhasilan suatu perusahaan. Hal ini 
memaksa perusahaan (Taman Kyai Langgeng) untuk lebih berorientasi 
eksternal dengan cara memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada 
pengunjung. 
2. Kajian Pustaka 
Penelitian Parasuraman et al (1985, 1988) menggambarkan perkembangan 
dari scala mutiple item untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta 
gap diantara keduanya dalam dimensi-dimensi utama kualitas jasa. dan 
dikemukakan beberapa kriteria yang digunakan dalam menilai mutu pelayanan. 
Kriteria tersebut meliputi 10 dimensi potensial yang saling melengkapi yaitu 
tangibles, reliability, responsiveness, communication, credibility, security, 
competence, courtesy, understanding dan access[2]. 
Penelitian Parasuraman et al selanjutnya menyempurnakan dimensi tersebut 
dan disederhanakan menjadi 5 dimensi, yaitu tangibles, assurance, empathy, 
reability, dan responsiveness[3]. Dengan menghitung nilai gap antara harapan 
dan persepsi dapat memberikan gambaran tingkat kualitas pelayanan yang 
diberikan perusahaan sehingga dapat dilakukan perbaikan untuk penelitian 
selanjutnya. Jumlah pertanyaan yang diberikan kepada responden menjadi dua 
kali lipat karena masing-masing pertanyaan dibutuhkan penilaian tingkat 
harapan dan layanan yang diterima. Keseriusan responden dalam menjawab 
pertanyaan berpotensi rendah jika pertanyaan yang diberikan semakin banyak. 
Penelitian Febiyanto (2005) membuat aplikasi m-ticketing pada PT Kereta 
Api Indonesia berbasis mobile dengan J2ME. Aplikasi tersebut memungkinkan 
pengguna selular untuk melakukan reservasi tiket kereta api tanpa harus antri 
di stasiun kereta. Aplikasi m-ticketing melakukan koneksi GPRS dari telepon 
selular ke computer server untuk melakukan reservasi. Selain itu, aplikasi 
tersebut hanya membutuhkan memori yang kecil karena database tempat 
menyimpan history reservasi tidak disimpan pada telepon selular tetapi 
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disimpan pada databae server, namun tidak dapat melakukan pembatalan tiket 
yang sudah dipesan sebelumnya[4]. 
Penelitian Kharwade (2014) membuat aplikasi M-Ticket pada stasiun kereta 
api yang bertujuan untuk mengumpulkan informasi mengenai perjalanan yang 
dipilih beserta waktu keberangkatan dan tarif. Aplikasi ini dapat meringankan 
kinerja operator tiket karena mengganti proses pengecekan tiket yang awalnya 
manual menjadi digital dengan pemindaian menggunakan smartphone. Hal ini 
membantu meningkatkan keamanan stasiun, kita dapat memiliki perangkat 
keras untuk memvalidasi kode QR sebelum pengguna memasuki atau 
meninggalkan stasiun[5]. 
Mengacu penelitian terdahulu, maka penelitian yang dibuat berupa aplikasi 
yang mampu meningkatkan kualitas pelayanan kepada pengunjung. Kriteria 
yang digunakan untuk menilai mutu pelayanan meliputi tangibles, reability, 
responsiveness, assurance dan empathy. Dari sisi user dapat melihat harga tiket 
dan informasi berupa profil dan wahana yang tersedia. User dapat melakukan 
pemesanan tiket dan pembatalan tiket. Dari sisi operator, aplikasi ini dapat 
digunakan untuk melihat data pemesanan, merubah dan menyimpan data 
pemesanan, sedangkan admin yang membuat laporan bulanan. 
Model yang dipakai untuk mengukur mutu pelayanan (Parasuraman et al, 
1988) yaitu: 
Q = P-E ....................................................... ( 2.1 ) 
dimana Q = Kualitas Pelayanan 
P =  rata-rata pelayanan yang diterima 
E = rata-rata harapan pelanggan 
 Q merupakan selisih antara nilai rata-rata tingkat pelayanan dan tingkat 
harapan. Nilai positif dari Q menunjukkan bahwa perusahaan telah berhasil 
memuaskan harapan pelanggan, sedangkan nilai negatif dari Q menunjukkan 
bahwa konsumen merasa bahwa harapannya belum dapat dipenuhi organisasi. 
Selain itu, penilaian mutu pelayanan menggunakan skala Likert dimana 
penilaian kepentingan (harapan dan kinerja) menggunakan skala dari nilai 
terendah sampai tertinggi dengan tingkat kepuasan dari (1) sangat tidak setuju, 
(2) tidak setuju, (3) kurang setuju, (4) setuju, (5) sangat setuju. Dengan cara ini 
akan didapat tingkat kepuasan seseorang terhadap aspek-aspek yang akan diuji. 
Kriteria skor adalah sebagai berikut : 
20 – 40 Kepuasan rendah 
41 – 79 Kepuasan sedang 
80 -100 Kepuasan tinggi 
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Untuk mengetahui tingkat kepuasan rata-rata maka dicari dengan membagi 
jumlah skor total dengan jumlah responden yang diambil sebagai sampel. 
3. Metode Penelitian 
Gambaran secara garis besar mengenai langkah-langkah atau tahapan yang 










Gambar 2 Tahapan Penelitian 
Pada Gambar 2 dapat dijelaskan bahwa tahapan pertama dalam penelitian 
adalah analisis kebutuhan dan pengumpulan data dengan melakukan observasi 
ke obyek wisata Taman Kyai Langgeng dan menyebar kuisioner kepada 
pengunjung berupa pertanyaan seputar pelayanan yang diterima. Tahapan 
selanjutnya perancangan sistem, metode yang digunakan adalah Unified 
Modelling Language (UML). Adapun diagram yang dibuat adalah Use Case 
Diagram dan Activity Diagram. Use Case Diagran menggambarkan interaksi 
yang terjadi antar aktor. Use Case Diagram yang akan dibangun dapat dilihat 
pada Gambar 3. Tahapan ketiga yaitu perancangan aplikasi dengan 
dilakukannya pembuatan program berdasarkan masalah. Tahapan keempat 
yaitu implementasi dan pengujian sistem berupa tata cara penggunaan aplikasi 
M-Ticket dan menguji kelayakan aplikasi. Tahapan terakhir adalah penulisan 
hasil laporan penelitian berupa pemaparan hasil tiap tahap penelitian dalam 
bentuk tulisan. 
Analisis Kebutuhan dan Pengumpulan Data 
Perancangan Sistem 
Perancangan Aplikasi 
Implementasi dan Pengujian Sistem 
Penulisan Laporan Hasil Penelitian 
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Gambar 3 Use Case Diagram 
  
Pada Gambar 3 terdapat 3 aktor, yaitu user, operator tiket, dan admin. 
Operator tiket dapat melihat data pemesanan, merubah dan menyimpan data 
pemesanan. User dapat melihat tiket, memesan tiket dan membatalkan tiket. 
Sedangkan admin dapat mengelola data tiket yang meliputi profil dan fasilitas 
yang tersedia, mengelola user, mengelola operator, dan membuat laporan. 
Sedangkan Activity Diagram menggambarkan alur aktivitas yang dapat 
dilakukan oleh aktor mulai dari awal hingga berakhirnya suatu use case. Pada 
bagian ini, Activity Diagram yang akan dibahas yaitu aktivitas dari ketiga aktor 
sekaligus. Activity Diagram dapat dilihat pada Gambar 4. 
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Gambar 4 Activity Diagram antara user, operator dan admin 
 
Activity Diagram pada Gambar 4 dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Aktivitas dimulai dari admin, admin mengelola data user sehingga user 
dapat login ke aplikasi. 
2. Admin mengelola data tiket baik harga tiket, profil dan fasilitas sehingga 
user mendapatkan informasi secara jelas. 
3. User yang akan memesan tiket harus menvalidasi yang nantinya akan 
dikelola oleh operator.  
4. Jika pemesanan berhasil maka data-data user yang diinputkan akan 
dikelola oleh operator. 
5. Data yang dikelola operator oleh admin akan dijadikan laporan bulanan. 
Metode sampel yang digunakan adalah purposive sampling, dimana 
sampel yang diambil adalah mereka yang bekerja di Fajar Tour dan pakar 
di bidang ticketing. Banyaknya sampel yang diambil adalah 5 responden.  
Alat yang digunakan dalam penelitian berupa kuesioner dari variabel 
kualtitas jasa yang diukur dari 5 dimensi. Kelima dimensi masing-masing 
diwaliki oleh beberapa pertanyaan yang seluruhnya berjumlah 20 
pertanyaan. 
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Untuk menentukan skor digunakan skala Likert dimana penilaian 
kepentingan (harapan dan kinerja) menggunakan skala dari nilai terendah 
sampai tertinggi dengan tingkat kepuasan dari (1) sangat tidak setuju, (2) 
tidak setuju, (3) kurang setuju, (4) setuju, (5) sangat setuju. Dengan cara 
ini akan didapat tingkat kepuasan seseorang terhadap aspek-aspek yang 
akan diuji. 
4. Hasil dan Pembahasan 
4.1. Algoritma Pemesanan Tiket 
Algoritma ini akan menjelaskan proses untuk memesan tiket masuk 
Taman Kyai Langgeng. 
1. Registrasi terlebih dahulu untuk dapat menggunakan layanan M-
Ticket. 
2. Login sebagai user terdaftar. 
3. Masukkan data diri berupa nama, alamat, tanggal berkunjung, dan 
jumlah tiket yang dipesan. 
4. User mendapat kode pemesanan yang berbeda untuk satu kali 
pemesanan. 
5. User mempunyai pilihan untuk membatalkan atau menyetujui 
pemesanan tiket. 
6. Jika setuju maka pemesanan selesai, bila tidak maka pemesanan gagal. 
4.2. Algoritma Menghitung Service Quality Aplikasi M-Ticket 
1. Tentukan daftar atribut-atribut pelayanan yang akan diukur. 
2. Meminta pendapat responden tentang atribut-atribut tersebut berupa 
kinerja dan harapan responden terhadap masing-masing atribut. 
3. Tentukan nilai P (kinerja). 
4. Hitung rata-rata P. 
5. Tentukan nilai E (harapan). 
6. Hitung rata-rata E. 
7. Hitung nilai Q (kualitas pelayanan) yaitu P-E. 
8. Tampilkan nilai Q. 
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4.3. Implementasi Perancangan M-Ticket dengan Pendekatan Service Quality 
Sistem yang dihasilkan berupa aplikasi mobile ticket untuk pemesanan 
tiket masuk Taman Kyai Langgeng. User harus sudah registrasi untuk dapat 
menggunakan layanan M-Ticket. 
 
Gambar 5 Fasilitas yang Tersedia 
Gambar 5 menampilkan fasilitas yang tersedia di Taman Kyai Langgeng. 
Tampilan fasilitas dibuat demikian agar user mendapat gambaran yang jelas 
fasilitas apa saja yang disediakan. User dapat melihat ulasan dari masing-
masing fasilitas sehingga informasi tentang Taman Kyai Langgeng semakin 
jelas karena disertai gambar yang menarik untuk dikunjungi. 
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Gambar 6 Form Pemesanan Tiket 
Setelah mendapatkan gambaran fasilitas yang tersedia, user dapat langsung 
melakukan pemesanan. Untuk pemesanan tiket sangat mudah, yaitu mengisi 
semua form pemesanan berupa nama, alamat, tanggal berkunjung dan jumlah 
tiket yang dibeli. Setelah klik pesan maka data pemesanan yang telah diinput 
akan langsung masuk ke database pemesanan yang dikelola oleh operator. 
Tiket yang dipesan akan masuk ke menu daftar pemesanan, user dapat 
memesan banyak tiket. M-Ticket memberikan fasilitas pembatalan tiket jika 
user ingin membatalkan tiket yang sudah dipesan. 
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Gambar 7 Daftar Tiket yang Dipesan 
 Semua tiket yang sudah dipesan melalui M-Ticket akan dikelola oleh 
operator. User yang akan menyelesaikan pemesanan tiket harus datang ke loket 
operator dengan menyebutkan ID pemesanan.  
 
Gambar 8 Halaman Laporan Bulanan 
 Admin dapat mengelola profil, fasilitas, user, operator, dan membuat 
laporan bulanan. Data pemesanan dari operator akan masuk ke database 
admin, sehingga admin dapat membuat laporan penjualan tiket perbulan yang 
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4.4. Analisis Kuesioner 
Bentuk skala pengukuran yang diterapkan dalam penelitian ini mengacu 
pada Skala Likert. Skala Likert ini digunakan untuk mengukur sikap, 
pendapat, dan persepsi responden mengenai gejala atau fenomena yang 
terjadi di lingkungannya [6]. Dalam penelitian ini, responden akan diberi 
bertanyaan yang bersifat positif. Tabel 1 menggambarkan penentuan skor 




Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Kurang Setuju 3 
Tidak Setuju 2 
Sangat Tidak Setuju 1 
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1. TANGIBLES      
1.1. Ide kreatif dari M-Ticket 













    
 














2.3. M-Ticket baik dan jelas dalam memberikan instruksi pemesanan 
tiket 












2.5. Data yang diinput relevan dan akurat 






    
 
3.1. Saya percaya pada informasi yang diberikan M-Ticket 






















3.4. Saya percaya M-Ticket bertanggung jawab terhadap setiap 















    
 















5. RESPONSIVENESS      









5.2. Mutu layanan M-Ticket sesuai yang saya harapkan 


























Tabel 2 Sebaran Jawaban Responden 
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Pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner tersebut bersifat positif. 
Setiap pilihan jawaban mendapatkan nilai (score) seperti yang dijelaskan 
pada Tabel 1. Penilaian dan interpretasi kualitas terhadap masing-masing 





















Tabel 3 Interpretasi Item Pernyataan Kuesioner 
 
Dari Tabel 3 didapatkan rata-rata nilai sebesar 80,2. Hal ini menunjukkan 
tingkat kepuasan pengunjung tinggi karena berada pada interval 80 – 100. 
Tabel 4 Rekapitulasi Data Responden 
Tabel 4 merupakan rekapitulasi data kelima responden yang telah mengisi 
kuesioner. Simbol T1 mewakili pertanyaan pertama dari dimesi tangibles, 
simbol T2 mewakili pertanyaan kedua dari dimesi tangibles, dan seterusnya. 
Simbol P dan E pada T1 mewakili nilai yang diberikan oleh responden 
terhadap kinerja dan harapan pengunjung. Responden yang dipilih adalah staf 
ticketing dari Fajar Tour. 
Mengacu Tabel 4 didapatkan nilai P dan E dari masing-masing dimensi 
yang dijadikan acuan pada Tabel 5. Hasil perhitungan analisis gap atas kinerja 
M-Ticket dan harapan pengunjung sebagai berikut ini: 
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Tabel 5 Perhitungan Nilai Gap Antara Kinerja dan Harapan 
Nilai Q sesuai rumus (2.1) didapat dari selisih rata-rata kepuasan/kinerja 
dan harapan, nilai dari Q bernilai negatif yang berarti apa yang diharapkan 
pengunjung belum dapat terpenuhi oleh layanan m-ticket, nilai positif yang 
berarti apa yang diharapkan pengunjung sudah melampaui kinerja m-ticket, 
dan nilai nol berarti apa yang diharapkan pengunjung telah tercapai dari 
layanan yang diberikan. Dari 20 pertanyaan didapatkan hasil sebagai 
berikut:  
a. 9 pertanyaan bernilai positif, yaitu pada simbol T1, A1, A2, A4, A5, E1, 
RES1, RES4, dan RES6. 
b. 2 pertanyaan bernilai nol, yaitu pada simbol A3 dan RES 5. 
c. 9 pertanyaan bernilai negatif, yaitu pada simbol T2, E2, E3, E4, E5, RE1, 
RE2, RES2, dan RES3. 
Secara keseluruhan pengunjung merasa puas dengan layanan yang 
diberikan m-ticket, terbukti dengan nilai positif dari gap lebih banyak 
dibandingkan nilai negatif. 
Kualitas pelayanan yang paling memuaskan yaitu pada dimensi 
assurance karena semua item bernilai positif. Sedangkan kualitas pelayanan 
yang kurang memuaskan yaitu pada dimensi empathy karena hampir 
keseluruhan bernilai negatif dan terdapat nilai gap negatif tertinggi sebesar -
0,6 pada item E3 dan E4.  
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5. Simpulan 
Berdasarkan kriteria tingkat kepuasan antara harapan dan kinerja berada 
diantara 80 – 100  dikategorikan kepuasan tinggi. Kualitas layanan m-ticket 
Taman Kyai Langgeng secara umum masuk dalam kategori tinggi, yaitu 80,2. 
Masih terdapat gap negatif antara kinerja dengan harapan pengunjung 
yang perlu mendapatkan prioritas penanganan sehingga kualitas pelayanan 
semakin baik. Kesenjangan tertinggi yaitu pada dimensi empathy yang rata-rata 
gap-nya bernilai negatif sehingga harus diprioritaskan.  
Prestasi kinerja tinggi sehingga memenuhi ekspektasi pengunjung adalah 
pada dimensi assurance yang semua nilai gap-nya positif sehingga perlu 
dipertahankan. 
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